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 انیمشتر يوفادار و يمند تیرضابا  کیروبیا يها باشگاه رانیمد یکلام مهارت نیبرابطه  یبررس

  

  1یررضاآشورماهانیام

 2پور میرحمسعود  

 

 يها باشگاه انیمشتر يوفادارو  يمند تیرضابا  یکلامرابطه مهارت  یبررس، قیتحق نیا یکل هدف

و  ریمد يبرخوردار، است رانیمد تیموفق يدیکلاز عناصر  یکیارتباط موثر،  از آنجا که .است کیروبیا

 کی به عنوان یورزش يها باشگاه يو بقا يسودآور تواند یم یکلامبنگاه از مهارت  ایسازمان یک  کارکنان

 ایآ کهاست  نیا در این مطالعه یبررسله مورد ئمس. دینما نیتضم مدت بلندسازمان کوچک را در 

همان ارتباط متقابل با  ایمتقابل  یابیبازار ازمندین یداخلو  یرونیب یابیبازارعلاوه بر  یورزش يها باشگاه

 يتمندیرضادر  زانیمارتباط متقابل به چه  نیاهستند و  آنهادر تعامل با  یکلاممهارت  تیرعاو  انیمشتر

مهارت  نیب يا رابطه ایآ، گریدبه عبارت  .نسبت به استفاده از باشگاه موثر است ها آن يوفادارو  انیمشتر

وجود  کیروبیا يها باشگاهآنان نسبت به  يوفادارو  انیمشتر تیرضابا  کیروبیا يها باشگاه رانیمد یکلام

  دارد؟

 - یفیتوص( یشیمایپبا استفاده از روش شهرستان کرمان  کیروبیا يها باشگاهدر  1391 سالپژوهش در نیا

 ریمد 46ورزشکار و  300شامل  آن يآمارجامعه و  رفتیپذبر پرسشنامه استاندارد انجام  یمبتن) یهمبستگ

  .بود موجود در شهرستان کرمان کیروبیاباشگاه  46از 

 يها هینظرو  نیشیپبر اساس مطالعات  کهمطالعه  نیا یاصل ریمتغدو  نیباز  یافته ها نشان داد که

  - انیمشتر يوفادارو  یارتباط يها مهارتدر مورد  کاتلر يها دگاهیدو  يسوئد يتمندیرضا مدل -شده مطرح

 رانیمد یکلاماز مهارت  متأثر ها آن يوفادارو  انیمشتر يتمندیرضاابعاد  یتمام، اند قرارگرفته یبررسمورد 

روابط  انیمشتر يوفادارو  تیرضاو  رانیمد یکلاممهارت  نیبکه  می توانم گفتبه عبارت بهتر، . اند بوده

  .وجود دارد  يمعنادار

  

  کرمان کیروبیا يها باشگاه و انیمشتر يوفادار، انیمشتر يتمندیرضا، رانیمد یکلاممهارت  :يدیکل گانواژ
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 مقدمه 

 دایپگسترش  يادیز اریبسباعث شده است تا بخش خدمات با سرعت  دیجددر قرن حاضر، تحولات 

 يها سازمانمهم قرن حاضر در  يها چالشاز  ،تیفیک باخدمات  ارائهکه  طوريبه ) 3،1386لاولاك(؛دکن

تقاضا بر عرضه و محدود بودن رقابت  یفزون رینظ يمتعدد لیدلابه  ،در گذشته. رود یمبه شمار  یخدمات

 ایو افراد مجبور بودند کالاها  شد ینم یچندانتوجه  انیمشتر يازهاینو  ها خواستهمختلف، به  يها نهیزمدر 

عرضه، رقابت و  شیافزا، به علت ریاخ يها سالدر . کنند افتیدر یتیفیک هر باخود را  ازینخدمات مورد 

، شیخوو سهم بازار  يسودآور شیافزاجهت حفظ بقا،  یخدماتو  يدیتول يها سازمانمردم،  یآگاهسطح 

 انیمشتر يها قهیسلو  لاتیتما، ها خواستهتر و مناسب با  تیفیباکتر،  متنوع یخدماتکالاها و  ارائهمجبور به 

 تیفیک، یخدماتمؤسسات  انیمشتر يوفادارو  ازهاین يارضامهم جهت  اریبس يابزارهااز  یکی. اند شده

خدمت مناسب، شخص  تیفیک نییتععوامل در  نیتر مهماز  یکی و )1386،یخانیموس(استخدمات 

 يو اعضا تیریمداز  اعم ، کارکنانیخدمات يها سازماندر  )1381،يریام(.می باشدخدمت  کننده ارائه

 .کنند یم فایا یاتیحسازمان نقش  تیموفق يبراهستند و  يمشترخدمت به  ارائه یاتیحسازمان، بخش 

  )2010، 4شرایم(

 نیااست و  یخدمات يها شرکتاز  ياریبس يبرا یاتیحو  يمحور يراهبردهااز  یکی کارکنانتوجه به 

 باکارآمد، مستلزم وجود کارکنان  مؤثر و وهیشخدمت به  ارائه که شده بنا يادیبنفرض  نیابر اساس  راهبرد

 ییدارا نیتر ارزش باتوجه به کارکنان به عنوان  ، گریدبه عبارت  )1385،یسنائ( .ستگرا يمشترو  زهیانگ

و  می برند یپبه اهداف سازمان  کارکنان رایز، می شود توسط سازمان یرقابت تیمزسازمان، منجر به کسب 

 )2002، 5پاپاسولومون(.بودقائل خواهند  تیاهمآن  يبرا

و نفوذ  یخدمات مؤسساتگسترش  در نتیجه،مختلف و  يها حوزهجامعه به خدمات در  ازین لیدلبه  ،امروزه

از جانب  یخدمات انیمشتر تیرضابه جلب و جذب  يا گسترده ازینمختلف اجتماع،  يها هیلادر  ها آن

در حوزه  نییپاسطح رقابت  لیدلاواخر به  نیهم تا )1382آتش پور، ( .شود یماحساس  یخدمات مؤسسات

چرا  ،کردند یمحرکت  يدیتول مؤسساتپشت سر  ،یابیبازاراز نظر استفاده از  یخدمات مؤسساتخدمات، 

ها  فروش در قفسه فروشگاه يبرامحصول، محصولات نسبتاً استاندارد هستند و  دیتول يها تیفعالدر  که

                                                 
3– Lavlak 

4- Mishra 

5- Papasolomon 
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محصول از  کیحذف  امکان ،شیخو اتیتجربو  ها دهیشنبه محصول و  یدسترسبا  يمشترو  رندیگ یمقرار 

گونه  نیبد، وضع یخدماتدر مشاغل  که یصورتدر  .را دارد گریدحفظ محصول  ایو اضافه  دیخرسبد 

 شتریبو  نیمعکمتر  ها آنخدمات  تیفیکمواجه است که  ییها کننده ارائهبا  يمشترمشاغل،  نیادر  ؛ستین

بلکه تمام  ،ستینکننده خدمت  اقدامات ارائه ریتأثفقط تحت  ، نجایاو حاصل خدمت در  جهینت .است ریمتغ

  )1998، 6گارونا( .گذارد یمبر آن اثر  دیتول ندیفرآ

نشان  ریزدر شکل  که گونه همان. دارد ازین یرونیب یابیبازاراز  شیب يزیچخدمات به  یابیبازار ،نیبنابرا

متقابل هم  یابیبازارو  یداخل یابیبازاربه  یرونیب یابیبازارخدمات علاوه بر  یابیبازاردر  ،شود یمداده 

  )2006، 7کوتلر(.استازین

  بازاریابی خدمات: 1نمودار 

  

 یابیبازار .است يمشتر خدمات به عیترف و عیتوز ،يگذار متیق ،کردن آماده شامل يندیفرا ،یرونیب یابیبازار

خود را  يستادکارکنان  هیکل دیبا يمشتر تیرضا نیتأم يبرا یخدماتموسسه  کیمعناست که  نیابه  یداخل

 کی که نیا يبرا. کنند يهمکار هم با یگروهکند که به صورت  بیترغآنان را آموزش دهد و  یخوببه 

 يمشتر يسوبه  شیگرا دیباتمام کارکنان  ،حفظ کند ییبالاخدمات خود را در سطح  تیفیکموسسه بتواند 

 تیفیکخدمت به شدت به  کی تیفیکاز  یذهنمعناست که برداشت  نیامتقابل به  یابیبازار. را تجربه کنند

محصول  تیفیکاغلب ملموس،  يکالاها یابیبازاردر . داردبستگی و فروشنده  داریخر انیمارتباط متقابل 

، یتخصصدر خدمات  بخصوصخدمات  یابیبازاراما در  ،دارد یبستگکالا  آوردن کمتر به نحوه به دست

درباره  يمشترقضاوت  نجایادر  .دارد یبستگآن  لیتحو تیفیکخدمت و  دهنده لیتحوخدمت به  تیفیک

باشگاه محدود  يفضا کامل زیتجهدر  یورزشباشگاه  تیموفق نظیر  یفن تیفیکخدمت فقط به  تیفیک

، افراد نیبنابرا. ردیگ یبرمدر  زینرا  ها باشگاه کارکنانو  رانیمدو رفتار مناسب  فهیوظبلکه احساس  ،شود ینم

 شانیا يمشتر تیرضاتصور کنند که  نیچنخوب  یفنبه صرف ارائه خدمت  توانند ینمو  دینبامتخصص 

                                                 
6- Garuana 

7- Kotler 
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 نیا. برخوردار باشند زینمتقابل  یابیبازارلازم درباره  يها مهارتو  ها ییتوانااز  دیباآنان . شده است نیتأم

که  شود یمگفته  ییرفتارها، به یکلاممهارت . است یکلام يها مهارتتسلط به  ریتأثتحت  یابیبازاروجه از 

از  زیپرهمثبت و  يها پاسخارتباط برقرار کند که به بروز  گرانیدبا  ينحوبه  ها آن قیطراز  تواند یمشخص 

  )2006، کوتلر(.منجر شود یمنف يها پاسخ

بر آنچه محقق را  بلکه ،ستینمحقق  میمستقمورد توجه  یداخلو  یرونیب یابیبازاردو وجه  ،مطالعه نیادر 

از عناصر  یکیارتباط موثر،  کهموضوع بوده است  نیابه  باور دینما تیفعالحوزه  نیاداشته تا در  نیا

ارتباطات  هیسا ، دریسازمان ستمیسمهم در  يوروداطلاعات به عنوان  رایز ؛است رانیمد تیموفق يدیکل

است تا مورد  يکارآمد یارتباط ستمیس ازمندین ،افتیکه به سازمان راه  نیهمو  شود یمموثر وارد سازمان 

 ،ریاخ يها سال یط )1381، يریام( .یابد انیجرسازمان  يها رگدر  و بسان خون قرارگرفتهپردازش 

 صرفاًمنابع  نیا که اند دادهاختصاص  انیمشترجلب و جذب  يبرارا  يا گسترده منابع یخدمات يها سازمان

 تیفیکاز  يبرخوردار يارهایمعاز  یکیداشتن افراد شاخص به عنوان  اریاختو در  یرونیب يها یابیبازاربه 

از . اند نداشته یچندان تیموفق انیمشتردر جذب و حفظ  که رسد یمبه نظر  یول ،اند نموده هیتکمطلوب 

 وهیشبا  یقیدق یهمبستگ، يمشترکه جلب، جذب و حفظ  دهند یمنشان  قاتیتحقاز  ياریبس ،گریدطرف 

  )1385،یسنائ( .دارد تیفیکبا فرض موجود بودن  يمشترارتباط با 

 انیجرکه بتواند  یستمیس یطراح، همواره با يامروز يها سازماندر  مدار يمشتر تیریمد ،اساس نیهمبر 

و  شود یمآغاز  ،کند نهینهاد انیمشتر يصدا افتیدررا در قالب  شده  يزیر برنامه يعملکردهابازخورد 

و  يتمندیرضااطلاعات شفاف  انیجراست که از  يا وستهیپ يزیر برنامهآن متضمن  يها برنامه نیتدو

  )2007استفان، (.آید یمبه وجود  انیمشتر يوفادار

که در  دینما یم جابیا چنین کیروبیا يها باشگاه به خصوص یورزشخدمات  دهنده ارائه يها بنگاه تیماه

 ها آن انیمشتربه  یبستگ ها آن يبقادوام و  چرا که ،ندینماحرکت  انیمشترو حفظ  يمدار يمشتر يراستا

و توسعه اطلاعات و  یورزش يها باشگاهبا توجه به گسترش تعداد  يمشترامروزه، جذب و حفظ . دارد

، به مراتب مشکل دهد یمقرار  انیمشتر اریاختمختلف را در  يها باشگاهخدمات  سهیمقاارتباطات که امکان 

  .شده است

در ارائه خدمات مختلف  ها مکان نیتر پرسابقهاز  یکی زین یورزش يها باشگاه نکهیابا توجه به  نیبنابرا

 يمشتر يصدا دنیشنو  يمشتر يها خواستهساختن توجه به  نهینهادبا  توانند یمبه مردم هستند و  یورزش
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 ،خود در بازار بپردازند گاهیجا يارتقابه حفظ و  يمشتربا  یمنطقنحوه ارتباط درست و  نییتبدر قالب 

 یداخلو  یرونیب یابیبازارعلاوه بر  یورزش يها باشگاه ایآ کهاست  نیا در این مطالعه یبررسله مورد ئمس

در تعامل  یکلاممهارت  تیرعا، گرید یعبارتو به  انیمشترهمان ارتباط متقابل با  ایمتقابل  یابیبازار ازمندین

نسبت به  ها آن يوفادارو  انیمشتر يمند تیرضادر  زانیمارتباط متقابل به چه  نیاهستند و  انیمشتربا 

با  کیروبیا يها باشگاه رانیمد یکلاممهارت  نیب يا رابطه ایآ، گرید بیانبه  .استفاده از باشگاه موثر است

 وجود دارد؟   کیروبیا يها باشگاهآنان نسبت به  يوفادارو  انیمشتر تیرضا

  پژوهش روش

روابط  لیتحصآزمون و  ،هیفرضاست که بر ساختن ) یهمبستگ یفیتوص( یشیمایپحاضر از نوع  پژوهش

و  کیروبیا يها باشگاه رانیمد یتمامشامل َآن  يآمارجامعه  .نشده توجه دارد يکار دست يرهایمتغ نیب

که  ؛ به طوريندینما یمشهرستان کرمان مراجعه  کیروبیا يها باشگاهاست که به عنوان عضو به  ینیمراجع

ورزشکاران  نیبنفر به عنوان نمونه از  300تعداد  یتصادف يریگ نمونهبا استفاده از جدول مورگان و روش 

 شهرستان کرمان کیروبیا ياه باشگاه رانیمد نیبنفر از  46کل شمار تعداد  يریگ نمونهو با استفاده از روش 

 یارزش 5 فیطنوع پرسشنامه استاندارد با  3اطلاعات از  يآور جمعجهت . عنوان نمونه انتخاب شدند به

  :استفاده شد ریزبه قرار  کرتیل

  برتون  یارتباط يها مهارتپرسشنامه  -

 یرضائاستاندارد بوده و توسط این پرسشنامه، . مدیران استفاده شد از آن تنها جهت سنجش مهارت کلامی

 يآلفامطالعه توسط  نیادر  مجدداً آناعتبار صوري و محتوایی و پایایی  .است شده یابیاعتبار ) 1380(

 .گزارش شد78/0قرار گرفت و  یابیارزمورد  کرونباخ

 انیمشتر يمند تیرضاپرسشنامه  -

  : زیر است بخش 5شامل و  استفاده شد انیمشتر يمند تیرضا زانیمخدمات و  تیفیک یبررس دراز آن 

 ظاهر باشگاه   .1

 کارکنان .2

 لاتیتسه .3

 جیترو .4
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 موجود  زاتیتجه .5

 .گزارش شد 84/0کرونباخ  يآلفا بیضرآن با استفاده از  ییایپا

  انیمشتر يوفادارپرسشنامه  -

  : زیر است شامل دو بخش و استفاده شد انیمشتر يوفادار زانیمخدمات و  تیفیک یبررس دراز آن 

 نگرش .1

 رفتار .2

 .گزارش شد 87/0کرونباخ  يآلفا بیضر از آن ییایپا

در سطح شهر کرمان و با توجه به  موجود کیروبیا يها باشگاهاز  کیبه هر  محقق يحضوربا مراجعه 

افراد مورد نظر قرار  اریاختدر  ها پرسشنامهمنتخب،  يها باشگاهاز  کیهر  يبرا شده  انتخابحجم نمونه 

در  )رسونیپ یهمبستگ بیضرآزمون ( یاستنباطو  یفیتوصاز آمار  ،ها داده لیتحلو  هیتجزبراي . گرفت

بودن  یعیطب ،رنفیسمبا استفاده از آزمون کولموگروف  نیهمچن .استفاده شد (P<0/05)يدار یمعنسطح 

  .قرار گرفت یبررسمورد  ها داده

  پژوهشي ها افتهی

 يها باشگاه انیمشتر يوفادارو  يمند تیرضابا  رانیمد یکلاممهارت  نیبنشان داد که تحقیق  نتایج

  r < 1)و P<0/05(.وجود دارد یمثبتشهرستان کرمان رابطه معنادار  کیروبیا

  

  انیمشتر يوفادارو  يمند تیرضاو  رانیمد یکلاممهارت  نیبمربوط به ارتباط  جینتا: 1 جدول

  r p  

  001/0  988/0  انیمشتر يمند تیرضاو  رانیمد یکلاممهارت  نیبارتباط 

  001/0  567/0  انیمشتر يوفادارو  رانیمد یکلاممهارت  نیبارتباط 

 

  يریگ جهینتبحث و 

و نفوذ  یخدمات مؤسساتگسترش  در نتیجه،مختلف و  يها حوزهجامعه به خدمات در  ازین لیدلبه  ،امروزه

از جانب  یخدمات انیمشتر تیرضابه جلب و جذب  يا ازگستردهینمختلف اجتماع،  يها هیلادر  ها آن

در  نییپاسطح رقابت  لیدل، به شیپدو دهه  یکیتا  )1382آتش پور، ( .شود یماحساس  یخدمات مؤسسات
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حرکت  يدیتول مؤسساتپشت سر  ،یابیبازاراز نظر استفاده از  یخدمات مؤسساتحوزه خدمات، 

فروش در قفسه  يبرامحصول، محصولات نسبتاً استاندارد هستند و  دیتول يها تیفعالدر  کهچرا  ،کردند یم

 کیحذف  امکان شیخو اتیتجربو  ها دهیشن ، به محصول یدسترسبا  يمشترو  رندیگ یمها قرار  فروشگاه

، یخدماتدر مشاغل  که یصورتدر . را دارد گریدحفظ محصول  ایو اضافه نمودن  دیخرمحصول از سبد 

 ها آنخدمات  تیفیکمواجه است که  ییها کننده  ارائهبا  يمشترمشاغل،  نیادر  ؛ستینگونه  نیبدوضع 

خدمت  کننده ارائهاقدامات  ریتأثفقط تحت  نجایاو حاصل خدمت در  جهینت. است ریمتغ شتریبو  نیمعکمتر 

  )1998، 8گارونا(.گذارد یمبر آن اثر  دیتول ندیفرآبلکه تمام  ،ستین

 نکهیاعلاوه بر تا  گردد یم، باعث یکلاماز فن مهارت  یخدمات يها بنگاه کارکنانو  رانیمد يبرخوردار

 در کنار زین انیمشتراحساس تعلق داشته باشند و خود را متعهد به اهداف بنگاه بدانند، به بنگاه  ،کارکنان

خدمت از بنگاه  افتیدرو خود را متعهد به  ایندنماحساس تعلق آن  از خدمات بنگاه، به يمند تیرضا

  .می کنند ادی "به بنگاه يمشتر يوفادارحساس ا"عنوان به  امر ان از اینمتخصص - بدانند

 2به  تا، محقق تلاش نموده یبدن تیتربدر حوزه  رانیمد یکلامله مهارت ئحاضر به مس قیتحق کردیرودر 

  :پاسخ داده شود یاساس سؤال

به عبارت  ؛رابطه وجود دارد انیمشتر يوفادارو   يمند تیرضابا  رانیمد یکلاممهارت  نیب ایآ .1

 است؟ انیمشتربا  ها باشگاه رانیمد ارتباطاز نحوه  متأثر رانیمد يمند تیرضا ایآ ،گرید

   ؟صادق است زین انیمشتر يوفاداردر رابطه با  تیوضع نیا ایآ .2

 یتمام دهد یمنشان  میهست ها آنو آزمون  یبررسو به دنبال  شده  مطرحمطالعه  نیادر  که ییها هیفرض

 نیابوده است و  رانیمد یکلاماز مهارت  متأثر )انیمشتر يوفادارو  يمند تیرضا( یبررسمورد  يرهایمتغ

تا  انیمشتر يمند تیرضا که آن همچنین، با .و مثبت دارند میمستقرابطه  رانیمد یکلام مهارت با ریمتغدو 

زیاد،  پذیريریتأث با وجود، انیمشتر يوفاداردر  ، امابوده رانیمد یکلاممهارت  ریتأثتحت  ياریبس حد

ه بیان ب. شود یمپوشش داده  ریمتغآن  ریتأثتحت  انیمشتر يوفاداراز  یسهم کهوجود دارد  زین يگرید ریمتغ

آن  يها مؤلفهو  رانیمد یکلاممهارت  ریتأثتحت  ،انیمشتر يوفادارو  يتمندیرضا ریمتغهر چند دو  دیگر،

از فن  کارکنانو  رانیمد يبرخوردارباشگاه علاوه بر  کینسبت به  انیمشتروفادار نمودن  یول ،دنقرار دار

                                                 
8- Garuana 
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، یکلامعلاوه بر مهارت  که دهد می نشان نیشیپمطالعات . است زین يگرید عامل ازمندین ،یکلاممهارت 

لذا به نظر  )1386،یخان یموس(.دارد ییبسزا ریتأث انیمشتر يوفاداردر  زینمحصولات  یا خدمات تیفیک

 تیفیکبه دنبال بالا بردن  ،یکلامدر کنار استفاده از مهارت  باید یورزش يها باشگاه رانیمدکه  رسد یم

  .افزایش یابد غیرمستقیم یبه صورت نیز انیمشتر يمند تیرضاو  يوفادارباشند تا  شده  ارائهخدمات 

  مطرح يها هینظرو  نیشیپبر اساس مطالعات  کهمطالعه  نیا یاصل ریمتغ دو نیبگفت از  توان یم نیبنابرا

  - انیمشتر يوفادارو  یارتباط يها مهارتدر مورد  کاتلر يها دگاهیدو  يسوئد يتمندیرضامدل  - شده

 یکلاماز مهارت  متأثر ها آن يوفادارو  انیمشتر يمند تیرضاابعاد  یتمام، اند قرارگرفته یبررسمورد 

مهارت  نیب دار یمعنبر وجود رابطه مثبت و  یمبن قیتحق يها افتهیبا توجه به  از این رو،. اند بوده رانیمد

را در قالب  یکلامکه مهارت  نیابا علم به  نیهمچنو  انیمشتر يوفادارو  يمند تیرضاو  یکلام

 نیا يارتقا يبرارا  ییها دوره یورزش يها سازمانکه  شود یم شنهادیپ ،آموخت توان یم یزندگ يها مهارت

در  یاساس دیکل، رانیمد یکلاممهارت  نکهیابا توجه به  نیچن هم .ندینمامهارت در کارکنان خود برگزار 

 ندینما یسازمان یشناس بیآس، اقدام به یپژوهش ينهادها، لازم است است انیمشترفروش و ارائه خدمت به 

  .جلوگیري نمایند یسازمان یبه معضل تیوضع نیااز تبدیل تا 
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The overall objective of this research is studying the relationship between 
verbal skills and satisfaction & loyalty of the costumers of aerobic clubs. It 
shall be considered that effective communication is one of the key elements of 
the managers’ success, to the extent that verbal skills of the manager & 
employees of an organization can ensure long-term productivity and survival 
of a sport club as a small organization. Thus this research studies that whether 
the sport clubs, in addition to internal & external marketing, need mutual 
marketing, that is the mutual communication with the costumers, or in other 
words, respecting the verbal skills in their interaction with the costumers, and 
that to which extent this mutual communication is effective on the costumers’ 
satisfaction, and their loyalty to continue attending the club. In other words, is 
there any relation between aerobic club managers’ verbal skills and the 
costumers’ satisfaction & loyalty to the aerobic clubs? 

The importance of carrying out this plan is that it studies the effect of the 
managers’ positive interactions on the athletes’ satisfaction & loyalty. This 
research has been carried out in 2012 in Kerman City, and more specifically, 
in aerobic clubs using correlation explanatory method based on standard 
questionnaire. The statistical society includes a number of 3000 athletes and 
46 managers from 46 aerobic clubs in Kerman City, and the statistical sample 
was designed, through Morgan method and random sampling method, to have 
300 athletes and totally 46 managers. 

The gathered data were analysed by spss software and indicated that: 

- There is a relationship between the managers’ verbal skills and the Kerman 
city aerobic clubs costumers’ satisfaction 
-  There is a relationship between the managers’ verbal skills and the Kerman 
city aerobic clubs costumers’ loyalty  
Considering these findings, it can be said that, regarding the two main 
variables of this research, which have been studied according to the former 
researches and the suggested theories (Swedish satisfaction model and Katler 
views towards communications skills and costumers’ loyalty), all aspects of 
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the costumers’ satisfaction and loyalty are effected by the managers’ verbal 
skills. In other words, in this research, the researcher comes to this conclusion 
that there is a significant relationship between managers’ verbal skills and 
costumers’ satisfaction and loyalty. Thus, this research has been successful in 
answering the above-mentioned question, an answer which is in turn based on 
scientific method and scientific tools. 

    

Key words: managers’ verbal skills, costumers’ satisfaction, costumers’ 
loyalty and Kerman City aerobic clubs 

 

 

 

 


